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SCORE GmbH

0 Allgemeines

0.1 Zustdndigkeiten / Verantwortlichkeiten

Fiir den Inhalt dieser Verfahrensanweisung sowie die ordnungsgemaRe Durchfiihrung des Verfahrens
ist die Leitung der Zertifizierungsstelle verantwortlich.

0.2 Dokumentation des Giiltigkeitsstandes

Nr. Anderungs- Revisions- | Anlass, Grund der Anderung
datum stand

1 09.08.2021 A Erstellung

0.3 Begriffe / Abkiirzungen

04 Mitgeltende Unterlagen

Formblatter der Zertifizierungsstelle (Ubersicht der aktuelle giiltigen Formblatter: Form_01)

0.5 Verteiler
Beschaftigte der SCORE

Die Abschnitt 1ff. werden als Prozess , Informationsanfragen, Einspriiche und Beschwerden” auf der
Homepage offentlich bereitgestellt.
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Hinweis:

Aus Griinden der Lesbarkeit wird auf gleichzeitige Verwendung mdnnlicher und weiblicher Sprachformen verzichtet und fortan
die mdnnliche Sprachform gewdhlt. Sémtliche Personenbezeichnungen gelten gleichwohl fiir beiderlei Geschlecht.
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SCORE GmbH

1 Zweck und Geltungsbereich

Diese Anweisung regelt das Verfahren fur die Entgegennahme, Beurteilung und Entscheidung
Uber Informationsanfragen, Einspriiche und Beschwerden.

Die Anwendung dieser Verfahrensanweisung ist verbindlich fiir das interne und externe Per-
sonal der SCORE.

2 Prozessbeschreibung

2.1 Prozessbeschreibung

Informationsanfragen kénnen jederzeit durch Nutzung des Kontaktformulars der Homepage
der SCORE sowie telefonische oder schriftliche Kontaktaufnahme an die Zertifizierungsstelle
gerichtet werden. Ein entsprechender Hinweis ist auf der Homepage der SCORE hinterlegt.

Die Zertifizierungsstelle prift die Verantwortlichkeit und den Bezug zu den Priftatigkeiten der
SCORE und stellt, sofern berechtigt und zulassig, unter Berlcksichtigung der Vertraulichkeit,
des Datenschutzes und der Zulassungs-/ Akkreditierungsbedingungen auf Anfrage folgende
Informationen zur Verfligung:

- geographische Bereiche, in denen SCORE tétig ist,
- Status einer erteilten Zertifizierung

- Namen, einschlagige normative Dokumente, Geltungsbereich und geographischer Stand-
ort eines bestimmten zertifizierten / gepriften Kunden

Sofern die Anfrage nicht zutreffend oder zulassig ist, wird der Anfragende entsprechend infor-
miert.

2.2 Einspriche und Beschwerden

2.2.1 Grundsatze

Die Leitung der Zertifizierungsstelle ist flr alle Entscheidungen auf allen Ebenen des Prozes-
ses fur den Umgang mit Einspriichen und Beschwerden verantwortlich. Sie tragt die Verant-
wortung fur die Erfassung und Verifizierung aller erforderlichen Informationen, um die Be-
schwerde zu validieren.

Die Behandlung der Einspriche und Beschwerden erfolgt vertraulich und unter Berticksichti-
gung der Anforderungen des Datenschutzes.

Die Einreichung, Untersuchung von und Entscheidung Uber Einspriiche und Beschwerde darf
nicht zur Benachteiligung des Einspruch-/ Beschwerdefiihrers fuhren.

Zur Sicherstellung der Unparteilichkeit und Neutralitat sollten die Personen, die in den Prozess
zum Umgang mit Einspriichen einbezogen sind, andere sein als die, welche die Audits durch-
gefuihrt und die Zertifizierungsentscheidung getroffen haben.

2.2.2 Verfahrensablauf

Einspriche und Beschwerden kénnen durch jeden Mitarbeiter entgegengenommen werden
und sollten zur Nachvollziehbarkeit schriftlich (Brief / E-Mail / Fax) unter Angabe aller notwen-
digen Informationen eingereicht werden. Eingehende Einspriiche oder Beschwerden werden
innerhalb der SCORE an die fir das Darlegungsmodell zustandige Zertifizierungsstelle wei-
terleitet. Der Einspruch-/Beschwerdefuhrer wird innerhalb einer Woche schriftlich Uber den
Eingang des Einspruchs / der Beschwerde informiert.

Nach Eingang des Einspruchs / der Beschwerde priift die zustandige Leitung der Zertifizie-
rungsstelle die Verantwortlichkeit sowie den Bezug zu den Zertifizierungs- und Prftatigkeiten
der SCORE. Sofern die Beschwerde / der Einspruch offensichtlich unbegriindet oder SCORE
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SCORE GmbH

nicht zustandig ist, wird keine weitere Bearbeitung eingeleitet und der Einspruch-/ Beschwer-
defuhrer entsprechend informiert.

Liegt die Verantwortung bei der SCORE, so wird diese sich damit befassen. Zur Untersuchung
des Sachverhaltes werden die erforderlichen Informationen zusammengetragen und eine (Ur-
sachen-) Analyse durchgefuhrt.

Wenn die Beschwerde einen zertifizierten Kunden betrifft, muss die Untersuchung der Be-
schwerde die Wirksamkeit des zertifizierten Managementsystems berticksichtigen. Liegt eine
begriindete Beschwerde Uber einen zertifizierten Kunden vor, so wird diese innerhalb von zwei
Wochen an den zertifizierten Kunden weitergegeben.

Die Entscheidung Uber den Einspruch / die Beschwerde wird auf Basis der Untersuchungser-
gebnisse durch Personen getroffen, bewertet und freigegeben, die vorher nicht in den Sach-
verhalt, der dem Einspruch / der Beschwerde zugrunde liegt, einbezogen waren. Sofern not-
wendig, werden die erforderlichen MalRnhahmen (Korrekturen / Korrekturmal3nahmen) unter
Berucksichtigung der Ergebnisse aus friiheren ahnlichen Einspriichen / Beschwerden einge-
leitet.

Der Einspruch / die Beschwerde, die Ergebnisse der Untersuchungen, die Entscheidungen
und ergriffenen Malinahmen werden im Kundenordner dokumentiert.

Die Bearbeitung des Einspruchs / der Beschwerde sollte innerhalb eines Monats abgeschlos-
sen sein. Der Einspruch-/Beschwerdefihrer wird Uber das Ergebnis der Bearbeitung und den
Abschluss des Verfahrens schriftlich informiert. Sofern, die Bearbeitung langer dauert, erhalt
der Einspruch-/ Beschwerdefihrer regelmafig Fortschrittsberichte.

Die Leitung der Zertifizierungsstelle ermittelt zusammen mit dem Kunden und dem Beschwer-
deflihrer, ob und falls, bis zu welchem Grad, der Gegenstand der Beschwerde sowie dessen
Losung offentlich zuganglich gemacht werden muss.

- Ende -
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